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מדינת  ישראל
משרד החקלאות ופיתוח הכפר

הביקורת הפנימית

                                          ירושלים
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טיפול בתלונות


במטרה ליעל את השרות הממשלתי ולהקטין את החיכוך בין האזרח לבין יחידות המשרד השונות מונה המבקר הפנימי כנציב תלונות הציבור במשרד.
המבקר הפנימי משמש גורם בלתי תלוי האמור לסייע לחקלאים ושאר מקבלי השרות לקבל את המגיע להם ולהגן עליו מפני פגיעת הבירוקרטיה של יחידות המשרד בין אם ביודעין ובין אם בשגגה. המבקר משמש כתובת לכל אדם המבקש להגיש תלונה על גורם כלשהו במשרד על מערכותיו.
קיימת הבחנה  בין 3 סוגי תלונות :

-  תלונה מגורם חיצוני – אזרח/חקלאי.
- קובלנה מעובד המשרד.

-  תלונה אנונימית.

יצויין כי תלונה אנונימית תיבדק רק בנסיבות מיוחדות ועל פי החלטת המבקר הפנימי.
הגנה על חושפי מעשי שחיתות
תפקידיו של המבקר הפנימי וסמכויותיו המוגדרות בחוק הביקורת הפנימית התשנ"ב 1992 מאפשרים, במידת הצורך, למנוע חשיפת  שמו של מתלונן החושש מסכנת הפגיעה בו ויחד עם זאת מתאפשרת העברת התלונה לבדיקת גוף מקצועי בעל כלים וסמכויות הנדרשים לכך. המבקר הפנימי רואה חשיבות רבה לפניות מעין אלו וניתן כאמור לפנות אליו בהתאם. 
הגדרת תלונה 

ההגדרה המקובלת למילה "תלונה" היא : הבעת אי שביעות רצון ממעשה או מחדל 

קיימת הבחנה בין "תלונה"(complaint ) לבין "פנייה"(application). בתלונה יש רכיבים של בירור בדיקת תהליכים וחקירה באשר לסיבת היווצרותה. בעצם אופייה של התלונה מתבקש ממנה תיקון תוצאות המעשה או המחדל, (כאשר היא נמצאת מוצדקת).
ב"פנייה" יש יותר סממנים של בקשה לשרות או למידע. בדרך הטיפול בה יש מהמרכיבים של יחצנות ודוברות והן אינן מטופלות על ידי היחידה. אפשר להגיש תלונה על כל מעשה שנעשה בניגוד לחוק או ללא סמכות חוקית או בניגוד לכללי המינהל התקין, או על כל מעשה (או מחדל) שיש בו משום עוול, או אי – צדק שנגרם לפונה.
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